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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Setiap bank berusaha melakukan yang terbaik dalam bisnisnya termasuk
mengetahui siapa pelanggan maupun calon pelanggannya. Mengetahui tidak hanya
apa yang mereka harapkan dari suatu pelayanan tetapi juga kemungkinan apa yang
mereka harapkan dari perusahaan pada saat terjadi kesalahan.! Dengan kata lain, suatu
kerangka kerja pelayanan pada setiap perusahaan harus memenuhi harapan pelanggan
akan service recovery. Istilah service recovery sendiri mengacu pada bagaimana suatu

service provider melakukan perbaikan terhadap pelayanan yang gagal.?

Service recovery mencakup semua tindakan yang diambil agar pelanggan yang
tidak puas atau kecewa (dissapointed customer) kembali menjadi merasa puas
terhadap service recovery tersebut. Service recovery juga mencakup tindakan-
tindakan yang dirancang untuk menyelesaikan permasalahan, memperbaiki sikap
negatif pelanggan yang tidak puas dan pada akhirnya mempertahankan pelanggan
tersebut. Service recovery juga dapat dinyatakan sebagai tindakan yang dilakukan
oleh perusahaan penyedia jasa terhadap komplain pelanggan yang berkenaan dengan

gagalnya pelayanan yang dipersepsikan oleh pelanggan tersebut.’
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Dengan demikian, usaha-usaha service recovery merupakan hal yang penting
bagi perbankan dalam menyelesaikan permasalahan.* Service recovery sendiri
merupakan suatu strategi kunci yang dapat digunakan untuk membantu
mempertahankan pelanggan dan sebagai hambatan berpindah (switching barrier) bagi
customers.® Beberapa customer yang mempunyi ekspektasi tinggi akan kualitas suatu
pelayanan. Sehingga memungkinkan untuk mengganti service provider jika mereka

menerima kualitas pelayanan yang rendah dibanding yang mereka harapkan.

Kegagalan pelayanan terjadi ketika suatu service provider tidak dapat
menyampaikan pelayanan yang memenuhi ekspektasi customer. Di antara hal di atas,
yang paling penting bagi penilaian customer adalah feedback dari service provider.
Sehingga, walaupun customer mengalami kegagalan layanan, mereka dapat
memaklumi. Hal ini terjadi apabila service provider merespon dengan baik apa yang
diperlukan customer. Kepuasan dapat terjadi setelah ketidakpuasan pelayanan ketika
customer memiliki kesempatan untuk mengekspresikan perasaan mereka dan
menerima permintaan maaf dan tindakan koreksi dari service provider. Pada situasi

ini, perasaan puas dapat diperbaiki dengan hasil yang baik.°

Service recovery merupakan bagian dari strategi pemasaran. Pada dasarnya
pemasaran merupakan suatu proses sosial dan manajerial di mana individu dan

kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan melalui penciptaan

* Tax dan Brown,1998, dalam Recovering and learning from service failure, 78-80 mengemukakan ada 3 bentuk
dalam pemulihan jasa, yaitu: 1) Outcome fairness(memberikan kompensasi pada konsumen yang sepadan
dengan keluhan mereka, 2) Procedural fairness (memberikan keadilan terkait dengan kebijakan perusahaan,
peraturan dan ketepatan waktu pelayanan, 3) Interactional fairness memberikan perlakuan yang sopan dan baik
saat konsumen mengajukan keluhan.
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dan pertukaran produk dan nilai dengan yang lain.” The American Marketing
Association merumuskan definisi pemasaran yang lebih menekankan pada proses
manajerial yaitu proses perencanaan dan penetapan konsepsi, penetapan harga,
promosi dan distribusi gagasan, barang dan jasa untuk menciptakan pertukaran yang

memuaskan tujuan individu dan organisasi.®

Dalam hal ini pemasaran melibatkan sejumlah fungsi manajerial yang saling
berhubungan dalam suatu proses manajemen, Vyaitu analysis, planning,
implementation dan control.® Kegiatan pemasaran dapat diarahkan kepada konsumen
akhir dan juga kepada industri. Perusahaan yang mengarahkan kegiatan pemasarannya
ke konsumen akhir termasuk dalam kegiatan pemasaran produk konsumsi, produk
yang dipasarkan merupakan produk konsumsi dan pasarnya disebut pasar
konsumen.'® Sedangkan perusahaan yang mengarahkan kegiatan pemasarannya ke
indusri termasuk dalam kegiatan pemasaran produk industri, produk yang dipasarkan
merupakan produk industri dan pasarnya disebut pasar industri atau pasar bisnis.
Pemasaran produk konsumsi dan pemasaran produk industri memiliki karakteristik
yang berbeda, baik dilihat dari sifat produk maupun perilaku pembelinya. Pemasaran
produk konsumsi umumnya dilakukan oleh perusahaan yang bergerak di sektor hilir.
Sedangkan pemasaran produk industri umumnya dilakukan oleh perusahaan yang

bergerak di sektor hulu.

Dengan demikian kegiatan pemasaran memiliki cakupan luas. Kotler (2003:8)

dan Sucherly (1996:27) mengemukakan sejumlah faktor yang menunjukkan luasnya

7 Kotler, Philip, Manajemen Pemasaran edisi 13 jilid | (Jakarta: Erlangga, 2009), 59
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cakupan kegiatan pemasaran, sebagai berikut: 1) melibatkan berbagai pihak; 2)
melibatkan fungsi manajerial; 3) yang dipasarkan tidak hanya barang tetapi produk
dalam arti luas termasuk gagasan, jasa, informasi dan pengalaman;
4) sasaran yang ingin dicapai adalah kepuasan pihak-pihak yang terlibat dalam

pertukaran.

Terdapat sejumlah konsep inti yang terkandung dalam pemasaran.
Mempelajari konsep inti pemasaran akan sangat membantu dalam memahami hakekat

pemasaran. Kotler (2003:6-12) mengidentifikasi konsep inti pemasaran itu, meliputi:

Pertama: Target markets and segmentation. Segmentasi berkaitan dengan
pengelompokan pasar yang menuntut bauran pemasaran yang berbeda. Segmen pasar
ini dapat diidentifikasi berdasarkan aspek demographic, psychographic dan perilaku
konsumen. Perusahaan kemudian memilih dan menetapkan segmen pasar yang akan

dilayani sebagai pasar sasaran.**

Marketplace, marketspace and metamarket. Marketplace bersifat fisik seperti
seseorang berbelanja di suatu toko. Beberda dengan marketplace, marketspace
bersifat digital seperti seseorang berbelanja melalui internet.**> Adapun metamarket
bersifat komplementer dari barang dan jasa berbagai industri yang relevan seperti
automobile metamarkets, terdiri dari: pabrik mobil, dealer mobil, lembaga keuangan,

perusahaan asuransi dan lainnya.

Marketers and prospects. Marketer adalah seseorang atau organisasi yang
berusaha mendapatkan suatu respons (perhatian, pilihan dan pembelian) dari pihak

lain atau prospect. Need, wants and demand. Marketer harus berusaha memahami

" Kotler, Philip dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran edisi 13 jilid | (Jakarta: Erlangga, 2009), 49
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kebutuhan, keinginan dan permintaan pasar sasaran. Kebutuhan berkaitan dengan
sesuatu yang harus atau menuntut pemenuhan. Manusia senantiasa dihadapkan pada
masalah kebutuhan ini; setidak-tidaknya untuk kelangsungan hidupnya, berinteraksi
dan berkembang. Untuk kelangsungan hidupnya, manusia membutuhkan makanan,
pakaian, rumah dan lainnya. Kebutuhan berbeda dengan keinginan walaupun setiap
keinginan manusia senantiasa didasarkan atau diturunkan dari kebutuhannya.
Keinginan seseorang lebih banyak dipengaruhi oleh latar belakang pengalaman,
kebudayaan, pendidikan, geografis, demografis dan lainnya. Keinginan ditunjukkan
oleh pilihan, seperti dalam hal makanan seseorang menginginkan roti dan yang lain
menginginkan nasi. Suatu keinginan yang didukung oleh daya beli akan melahirkan
permintaan. Seseorang yang menginginkan roti dan memiliki daya beli atau
kemampuan untuk mendapatkannya maka orang itu akan membeli roti. Jadi
permintaan seseorang atas suatu produk tekait dengan kebutuhan dan keinginan
tentang produk itu yang didukung oleh kemampuan untuk mendapatkannya atau daya

belinya.

Product, offering and brand. Produk berkaitan dengan nilai yaitu seperangkat
manfaat yang ditawarkan kepada konsumen untuk memuaskan kebutuhannya. 6)
Value and satisfaction. Kesesuaian antara kinerja produk dengan tuntutan konsumen
akan membentuk kepuasan bagi konsumen yang bersangkutan.’* Dalam hal ini,
kepuasan konsumen melibatkan komponen kinerja produk yang dibelinya dan
tuntutannya atau harapannya atas produk itu. Tingkat kepuasan konsumen tergantung

pada kesesuaian antara kedua komponen itu.
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Kepuasan dapat juga dikaji dari nilai konsumen berupa kesesuaian manfaat
yang diperolen konsumen dari suatu produk yang dibelinya dengan biaya atau
pengorbanan yang dikeluarkan untuk memperoleh produk itu. Manfaat yang dirasakan
konsumen berupa manfaat fungsional dan manfaat emosional. Sedangkan biaya yang
dikeluarkan berupa uang, energy, waktu dan mental. Agar dapat menciptakan nilai
konsumen yang tinggi maka perusahaan atau produsen harus mampu memberikan
manfaat yang lebih besar dari suatu produk yang ditawarkannya dibandingkan dengan

biaya yang dikeluarkan konsumen untuk memperoleh produk itu.

Exchange and transactions. Pertukaran merupakan proses mendapatkan suatu
produk dari pihak tertentu melalui penawaran. Terdapat lima kondisi atau syarat
terjadinya pertukaran, yaitu: sekurang-kurangnya terdapat dua pihak, masing-masing
pihak memiliki sesuatu yang bernilai bagi pihak lain, masing-masing pihak kapabel
dalam berkomunikasi, masing-masing pihak bebas menerima atau menolak
penawaran pertukaran dan masing-masing pihak saling mempercayai. Dalam
pertukaran kedua pihak bernegosiasi untuk mencapai kesepakatan. Jika terjadi
kesepakatan berarti terjadi transaksi. Dalam hal ini transaksi merupakan suatu

pertukaran nilai antara dua pihak atau lebih, melibatkan waktu dan tempat.

Relationships and networks. Relationship marketing bertujuan untuk
membangun hubungan yang saling memuaskan dalam jangka panjang dengan
konsumen, pemasok, distributor dan lainnya.** Ini penting untuk meningkatkan dan
memelihara bisnisnya dalam jangka panjang. Outcome dari relationship marketing
berupa suatu jaringan pemasaran antara perusahaan dengan stakeholder-nya

(konsumen, karyawan, pemasok, distributor dan lainnya).

' Shostack, Breaking Free From Product Marketing (Journal Of Marketing vol. 40, 1997), 24



Marketing channels. Untuk mencapai pasar sasaran, marketer menggunakan
tiga jenis saluran pemasaran, yaitu: pertama, cummunication channels yaitu
menyampaikan dan menerima pesan kepada dan dari pasar sasaran.’® Ke dua,
distribution channels yaitu menyampaikan produk atau jasa kepada pembeli. Ke tiga,
service channels yaitu menyelenggarakan transaksi dengan pembeli potensial yang
melibatkan warehouse, perusahaan transportasi, bank dan perusahaan asuransi untuk

memfasilitasi transaksi.

Supply chain. Menggambarkan rentang saluran yang lebih panjang mulai dari
bahan baku, produk akhir sampai ke pembeli akhir. Supply chain ini menggambarkan
suatu sistem penyampaian nilai. Competition. Mencakup seluruh pesaing aktual dan
potensial. Terdapat empat level persaingan yaitu brand competition, industry

competition, form competition dan generic competition.*®

Marketing environment. Terdiri dari lingkungan tugas mencakup perusahaan,
pemasok, distributor, konsumen dan lingkungan yang lebih luas mencakup
lingkungan demograpi, lingkungan ekonomi, lingkungan alam, lingkungan teknologi,
limgkungan politik-legal dan lingkungan sosial-budaya.'” Lingkungan yang lebih luas

terdiri dari kekuatan yang memiliki pengaruh pada pelaku dalam lingkungan tugas.

Marketing program. Tugas marketer adalah mengembangkan suatu program
pemasaran atau rencana untuk mencapai tujuan perusahaan. Dalam hal ini, bauran

pemasaran merupakan seperangkat alat yang digunakan perusahaan untuk mencapai
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tujuan pemasarannya dalam suatu pasar sasaran. Pada dasarnya alat-alat dalam bauran

pemasaran itu terdiri dari produk, harga, distribusi dan promosi.

Dalam perbankan konvensional, pilihan nasabah biasanya didasarkan atas
pertimbangan tingkat bunga yang diberikan atau dikenakan, dan kemudahan lain
seperti fasilitas kredit, kemudahan pencairan kredit, jaminan dan jangka waktu
pengembalian kredit. Dalam perbankan syariah, pengetahuan masyarakat terhadapnya
masih sangat terbatas. Dengan keterbatasan tersebut, maka satu-satunya pertimbangan
yang sangat kuat adalah pertimbangan untuk memenuhi syariat agama.'® Kesadaran
sebagian masyarakat itulah yang kemudian ditangkap oleh para pengelola bank
syariah, namun terkadang faktor-faktor penentu kepuasan nasabah kemudian menjadi
terabaikan. Faktor kualitas pelayanan merupakan faktor penting dan sangat

dipertimbangkan oleh konsumen dalam menentukan pilihannya terhadap suatu jasa.

Faktor yang digunakan untuk mengevaluasi hambatan berpindah (switching
barrier) nasabah terhadap jasa meliputi bukti langsung, keandalan, daya tanggap,
jaminan, dan empati. Bagi para penyelenggaran perbankan syariah, semakin
banyaknya bank-bank syariah yang bermunculan merupakan suatu kenyataan yang
harus dihadapi untuk bersama-sama bersaing secara sehat dalam mempertahankan
nasabah atau memperoleh nasabah baru. Hanya bank yang memberikan layanan
terbaiklah yang akan menang dalam persaingan jangka panjang. Sedangkan bagi

masyarakat pada umumnya, semakin banyak bank syariah yang ada memungkinkan

8 Abdurrahman, Pengaruh Service Quality, Customer Satisfaction, dan Switching Cost terhadap Customer
Loyalty (Journal of Economic, 2009), 21



untuk dapat memilih bank mana yang dapat memberikan layanan (service recovery)

yang paling baik, sehingga kepentingan masyarakat tidak dirugikan.*

Selain itu, Semakin rendahnya pertumbuhan perbankan syariah serta tingginya
persaingan membuat bank syariah lebih cenderung untuk berusaha mempertahankan
nasabah dengan berfokus pada hambatan berpindah (switching barriers) bagi nasabah
atau pelanggan yang sudah ada. Hal yang penting adalah bagaimana mempertahankan
pelanggan tersebut, di mana hal tersebut merupakan kunci utama dalam pemasaran.?
Sebuah survei menyebutkan bahwa dibutuhkan biaya enam kali lebih besar bagi
perusahaan untuk menarik pelanggan baru daripada mempertahankan pelanggan yang
sudah ada. Dan dibutuhkan biaya 20 kali lebih besar lagi untuk menarik kembali

pelanggan yang terlanjur kecewa.?

Dalam perkembangannya setiap lembaga perbankan tersebut terus
meningkatkan pelayanannya dan meyakini bahwa kunci untuk memenangkan
persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan pada pelanggan melalui
penyampaian jasa yang berkualitas dengan harga bersaing dengan demikian nasabah
dapat bebas menentukan apa yang menjadi pilihannya dan akan menjadi
nasabahnya.?” Dengan demikian kegiatan layanan perbankan harus dapat memberikan
kepuasan pada konsumen sehingga dapat menjadi hambatan berpindah (switching

barriers) bagi nasabah.

9 Kotler, Philip dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran edisi 13 jilid | (Jakarta: Erlangga, 2009), 45

% |shak, Asmai dan Zhafitri Luthfi, Pengaruh Kepuasan dan Kepercayaan Konsumen Terhadap Loyalitas,
(Penelitian, 2011), 55-56
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Adapun dalam pandangan islam, Islam merupakan agama yang mengatur
segala dimensi kehidupan. Al-Qur’an diturunkan Allah T« ala kepada manusia untuk
memberikan solusi atas segala permasalahan hidup. Allah Ta 'ala berfirman dalam Qs.

An-Nahl (16: 89)

Cpralesall (5 g dan g 538 g & JSI Ubs QUSH dlle W3 e¥ia o lagd oy Liag .,

“... dan Kami datangkan kamu (Muhammad) menjadi saksi atas seluruh umat
manusia. dan Kami turunkan kepadamu Al kitab (Al Quran) untuk menjelaskan segala
sesuatu dan petunjuk serta rahmat dan kabar gembira bagi orang-orang yang berserah

diri.”

Oleh karena itu, setiap aktifitas hidup terikat dalam aturan syariah. Demikan
halnya dalam penyampaian jasa, setiap aktifitas yang terkait harus didasari oleh
kepatuhan terhadap syariah yang penuh dengan nilai-nilai moral dan etika.
Perkembangan organisasi jasa syariah telah memberikan dimensi baru dalam

pengukuran kualitas jasa.

Othman dan Owen (2001) telah memperkenalkan enam dimensi untuk
mengukur kualitas jasa pada lembaga keuangan syariah. Metode ini menggunakan
lima dimensi vyang terdapat dalam SERVQUAL dan menambahkan
dimensi compliance/kepatuhan(kepatuhan terhadap syariat Islam) di dalamnya

Keenam dimensi tersebut dikenal dengan CARTER model,
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yakni Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, Empathy dan Responsiveness

(CARTER).?®

Compliance merupakan dimensi terpenting dalam pengukuran kualitas jasa
syariah karena kepatuhan terhadap syariah merupakan wujud eksistensi seorang
muslim. Allah Ta ala berfirman dalam Qs. Adz- Dzariyat [S51]: 56

Ot ) il g Gad) CllA Lag

“dan Aku tidak menciptakan jin dan manusia melainkan supaya mereka

mengabdi kepada-Ku.”

CARTER model dapat digunakan untuk mengukur kualitas jasa pada lembaga
yang menjadikan syariah sebagai dasar organisasinya. Dimensi CARTER jika
dijelaskan dalam konsep Islam adalah sebagai berikut:

1. Compliance (kepatuhan) adalah kepatuhan terhadap aturan atau hukum-
hukum yang telah ditetapkan oleh Allah Ta 'ala (Syariah). Syariah Islam merupakan
pedoman sekaligus aturan yang diturunkan Allah 7« ala untuk diamalkan oleh para
pemeluknya dalam setiap kehidupan agar tercipta keharmonisan dan kebahagiaan.
Allah Ta’ala berfirman dalam Qs. Al-Maidah [5] : 48 tentang kewajiban menjalankan
syariah, yakni:

Y 033 Lay agd aSald dgle Uiayga g QLS (e 4pdy G Ll Baiaa (Gad 1y sty o) W30

voo B Lha g Ao i atia Llea JSd 3ol (0 & pla Les abi gl

2 Ahmad, K., Islamic finance and banking: the challenge and prospects (Review of Islamic Economics Vol. 9,
2000), 82
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“Kami telah menurunkan Kitab (Al-Qur’an) kepadamu dengan membawa
kebenaran, yang membenarkan Kkitab-kitab yang diturunkan sebelumnya dan
menjaganya maka putuskanlah mereka menurut apa yang telah diturunkan Allah dan
janganlah kamu mengikuti keinginan mereka dengan meninggalkan kebenaran yang
telah datang padamu. Untuk setiap umat diantara kamu, Kami berikan aturan dan

jalan yang terang...”

Kemudian Allah Ta’ala befirman dalam QS. Al-Maidah [5]:49, bahwa setiap

perkara hendaknya diputuskan berdasarkan syariah :
# Ol ) 5 e plng go il O ah sdal g ane) gal & Y g Al T Lag ag aSal ol

OBl (il (pa ) S O 9 aga 533 Gt g O ) 4y g3 el alold 1 gl g

“Dan hendaklah engkau memutuskan perkara diantara mereka menurut apa
yang diturunkan Allah, dan janganlah engkau mengikuti keinginan mereka. Dan
waspadalah terhadap mereka, jangan sampai mereka memperdayakan engkau
terhadap sebagaian apa yang telah diturunkan Allah kepadamu. Jika mereka berpaling
(dari hukum yang telah diturunkan Allah), maka ketahuilah bahwa Allah berkehendak
menimpakan musibah disebabkan dosa-dosa mereka. Dan sungguh, kebanyakan

manusia adalah orng-orang fasik.”

Allah Ta’ala telah menegur dan menjadikan Bani Israil contoh yang buruk
ketika mereka tidak melaksanakan syariah secara menyeluruh, sebagaimana firman-

Nya dalam Qs. Al Bagarah (2 : 85)
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Lial) Blal) (B (o33 YY) aSia Glld Jady (e sl Lad larn (g ASTy QUSH Gamy sl

Gsbant Las Sy Al Lag caldad) 2] ) 199 Al a g

“...Apakah kamu akan beriman kepada sebagian isi kitab dan kufur
terhadap sebagian yang lain, tiada lain balasan orang yang berbuat demikian
daripada kamu kecuali kehinaan dalam hidup di dunia dan di hari kiamat akan

dihalau kepada siksa yang sangat pedih.”

Pengetahuan seseorang tentang syariah akan meningkatkan kepatuhannya
terhadap perintah dan larangan Allah Ta’ala, sehingga memunculkan kepribadian
yang penuh moral dan etika. Keyakinan terhadap Allah Ta alaakan memberikan
stabilitas emosi pada individu dan motivasi positif dalam setiap aktifitas bisnisnya.
Allah Ta alaberfirman dalam Qs. Ath-Thalaq [65]:2-3 bahwa Dia akan memudahkan

setiap aktifitas orang yang bertagwa.

dan ggd A Ao S g g comding Y dua (e B g (B) i dddaas 4 (35 (g ..,

“...Barangsiapa bertakwa kepada Allah niscaya Dia akan mengadakan
baginya jalan keluar. Dan Dia memberinya rezeki dari arah yang tiada disangka-
sangkanya. Dan barangsiapa yang bertawakkal kepada Allah niscaya Dia akan
mencukupkan (keperluan)nya...”

2. Assurance (jaminan) adalah pengetahuan yang luas karyawan terhadap
produk, kemahiran dalam menyampaikan jasa, sikap ramah/sopan, serta kemampuan
mereka untuk menumbuhkan kepercayaan pelanggan. Pengetahuan dan kemahiran
atas suatu produk hanya akan diperoleh dari sebuah proses belajar yang tekun dan

bersungguh-sungguh. Islam memerintahkan agar setiap muslim senantiasa belajar
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dengan tekun dan terus meningkatkan kemampuan dirinya. Hal ini berdasarkan
firman Allah Ta’ala tentang keutamaan orang yang berilmu, sebagaimana dalam Qs.
Al-"Ankabiit [29]:43, yakni:

v gadlad) V) Leliny Lag

“Tiada yang memahaminya kecuali bagi orang-orang yang berilmu” ,
Demikian juga pada Qs. Az-Zumar [39]: 9:

Crsalag Y ) g ¢ galay Cpdl) (5 gl Ja JB

“Katakanlah, apakah sama (kedudukan) orang-orang yang mengetahui
(berilmu) dengan orang-orang yang tidak mengetahui (bodoh).”

Serta dalam Qs.Al-Mujadilah [58]:1, yakni:

i Cysban Lag all g il a3 alad) ) g g (i) g aSia f gial Cpdll A ad

“...Allah akan meninggikan orang-orang yang beriman di antaramu dan
orang-orang yang diberi ilmu pengetahuan beberapa derajat. Dan Allah Maha

Mengetahui apa yang kamu kerjakan.”

Rasulullah memberikan motivasi kepada ummatnya agar bersunguh-sungguh
dalam meningkatkan kapasitas dirinya melalui menuntut ilmu. Kesunguhan dalam
menuntut ilmu tersebut akan dibalas oleh Allah Ta’ala dengan kemudahan menuju

surga-Nya. Rasulullah bersabda:

i) Gy e 4 g Ll 4 Goaaily (345 b 3
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“Barangsiapa melalui suatu jalan untuk mencari suatu pengetahuan, Allah

akan memudahkan jalannya ke syurga.”?*

Peningkatan pengetahuan personal sangatlah penting bagi organisasi jasa.
Karyawan yang memiliki pengetahuan luas terhadap sebuah jasa, akan mampu
berbicara lebih luas tentang jasa tersebut dan dapat menyampaikan jasa lebih baik
kepada pelanggan. Proses penyampaian jasa yang baik dapat meningkatkan
kepercayan pelanggan terhadap organisasi, karena pelanggan akan membandingkan
informasi yang dia dapat dengan pengalaman setelah menggunakan jasa. Apabila
informasi yang didapat berbanding lurus dengan pengalaman, maka persepsi positif
pelanggan terhadap produk jasa tersebut akan semakin bertambah, dan selanjutnyat
dapat mendorong keputusan pelanggan untuk menggunakannya kembali pada masa

yang akan datang.

Bagian lain dari dimensi Assurance adalah sikap karyawan yang ramah dan
sopan. Hal tersebut dapat menarik perhatian dan membentuk hubungan baik antara
kedua belah pihak. Sikap tersebut merupakan bagian dari etika perdagangan yang
harus dijalankan oleh setiap muslim. Hal ini telah diajarkan dan diterapkan oleh
Muhammad Rasulullah Salla’l-Lahu’alaihi wa Sallam dalam aktivitasnya, beliau

bersabda :

1Y) L ¢ gu8)3) Lanans ¢ (g AENY) e (£ 113 Laans 128 &) pa

% (HR. Muslim dan Turmidzi dari Abu Hurairah dalam Sahih Muslim 2699. Hadist sahih menurut As-Suyuthi
dalam Al-Jami u’s-Saghir, 11/8756)
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“semoga kasih sayang Allah dilimpahkan kepada orang yang bersikap lemah
lembut (ramah) pada saat membeli, menjual, menghutang, dan meminta kembali
uangnya.”25

Allah Ta’ala juga memerintahkan kepada setiap muslim untuk mengucapkan

kata-kata yang baik ketika berinteraksi dengan orang lain, sebagaimana termaktub

dalam Qs. Al-Bagarah [2]:83, yakni:

voo Ba ulill ) gl gl

“...serta ucapkanlah kata-kata yang baik kepada manusia...”.

Perkataan yang baik (sopan) dan lemah lembut (ramah) akan membentuk pola
interaksi yang berkualitas. Keberhasilan seorang dalam berinteraksi akan membawa

hasil yang saling menguntungkan para pihak terkait.

3. Responsiveness (daya tanggap) menyangkut kerelaan sumber daya
organisasi untuk memberikan bantuan kepada pelanggan dan kemampuan untuk
memberikan pelayanan secara cepat (responsif) dan tepat. Daya tanggap merupakan
bagian dari profesionalitas. Organisasi yang profesional senantiasa berkomitmen
untuk memberikan pelayanan terbaik, memperhatikan harapan dan masukan dari
pelanggan serta meresponnya dengan cepat dan tepat. Jika tidak demikian, berarti

manajemen organisasi tersebut telah menzalimi pelanggan. Allah Ta’ala melarang

% (HR. Bukhari dan Ibnu Majah dari Jabir bin Abdullah radiya ’I-Lahu‘anhuma. Hadist sakih menurut As-
Suyuthi dalam Al-Jami 'u’s-Saghir, 11/4434).
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setiap muslim untuk berbuat zalim dalam berserikat/berbisnis sebagaimana termaktub
dalam Qs. Saad[38]:24, yakni:

. cladlal) | sles 5 ) gal Cudl) ¥ (ary Ao aguiany Al sUaldl) (e ) 58 0. .

“...dan sesungguhnya kebanyakan dari orang-orang yang berserikat itu
sebahagian dari mereka berbuat zalim kepada yang lain, kecuali orang-orang yang

beriman dan berbuat kebajikan...”

Allah Ta’ala memerintahkan kepada setiap muslim untuk tertib dalam setiap
urusannya, serta memiliki daya tanggap dan bersungguh-sungguh dalam setiap

aktifitasnya, sebagaimana firman Allah 7a ala dalam Qs. Al-Insyirah [94] :7 :

cualld oS 8 108

”Maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengan

sungguh-sungguh (urusan) yang lain.”

Muhammad Rasululullah juga memerintahkan setiap muslim untuk bertindak
sunguh-sunguh serta profesional dalam setiap pekerjaannya agar tidak ada yang

terdzailimi atas perbuatan yang dilakukannya, Rasulullah bersabda:

(i 08 A8l W) S a3 ) ().
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“Sesungguhnya Allah Yang Mahatinggi memerintahkan berbuat baik dalam

setiap hal...”?®
Al-Qaradhawi dalam khutbah Jum’at di Qatar TV menjelaskan bahwa yang
dimaksud dengan al-Zhsan (0w=Y)) atau berbuat baik dalam hadist di atas adalah

tekun (bersungguh-sungguh) dan bertindak profesional dalam setiap pekerjaan.

4.Tangible (bukti fisik) menyangkut fasilitas fisik organisasi yang nampak,
peralatan yang digunakan, serta bahan komunikasi yang digunakan oleh organisasi
jasa. Bukti fisik merupakan tampilan fisik yang akan menunjukkan identitas
organisasi sekaligus faktor pendorong munculnya persepsi awal pelanggan terhadap
suatu organisasi jasa. Ketidakmampuan organisasi dalam menampilkan bukti fisiknya
dengan baik, akan melemahkan citra serta dapat menciptakan persepsi negatif pada

pelanggan. Muhammad Rasulullah bersabda :

G Sl Caily o sl e AL 8 canslany agb Joal Jsm 82 Y abl gy Gl lany ol

sl

“Jika semua orang dibiarkan menuduh semaunya, niscaya akan banyak orang
yang menuduh harta suatu kaum dan darahnya. Oleh karena itu, haruslah seorang

yang menuduh itu membawa bukti-buktinya dan yang menolak untuk bersumpah.”?’

2% (HR. Ahmad -dalam Musnadnya-, Muslim, serta Abu Dawud, Nasa’i, Turmidzi, dan Ibnu Majah.
Hadist sahihmenurut As-Suyuthi dalam Al-Jami 'u’s-Saghir, 1/1761)

7 (HR. Ahmad -dalam Musnadnya- , Muttafaqun ‘Alaihi, dan Ibnu Majah dari Ibnu Abbas Radhiya l-Lahu
‘anhuma. Hadist sahih menurut As-Suyuthi dalam Al-Jami ‘ush-Shagir, 11/7495)
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Hadist tersebut memberikan hikmah tentang pentingnya bukti fisik atas
kebenaran sebuah pengakuan, atau dapat dipahami bahwa tanpa adanya bukti fisik,

maka pengakuan akan dihiraukan .

Profesionalitas sebuah organisasi jasa dapat dilihat dari bukti fisik yang
ditampilkan. Hal ini mengandung konskuensi bahwa sebuah organisasi jasa belum
dapat dikatikan profesional ketika organisasi jasa tersebut belum mampu
menampilakan bukti fisik yang dapat diindera oleh pelanggan dalam proses penyajian
jasanya. Oleh karena itu, organisasi jasa syariah harus mengkreasi bentuk fisik
bangunan dan peralatan yang menunjang operasionalnya sedemikian rupa sehinga

pelanggan merasa nyaman dan memiliki kepercayaan terhadap organisasi tersebut.

Hal ini ditunjukkan dengan penampilan fisiknya mencerminkan nilai-nilai
Islam, mulai dari kenyamanan, ketersediaan fasilitas, kebersihan, serta hal-hal lain
yang berkaitan dengan penampilan fisik sebuah organisasi jasa syariah yang dapat

membantu setiap muslim untuk meningkatkan keimanan dan ketagwaannya.

5. Empathy menyangkut kepedulian organisasi terhadap maksud dan
kebutuhan pelanggan, komunikasi yang baik dengan pelanggan, dan perhatian khusus
terhadap mereka. Sebuah organisasi jasa syariah harus senatiasa memberikan
perhatian khusus terhadap masing-masing pelanggannya yang ditunjukkan dengan
sikap komunikatif yang diiringi kepahaman tentang kebutuhan pelanggan. Hal ini
merupakan wujud kepatuhan penyedia jasa terhadap perintah Allah 7a ala untuk
selalu peduli terhadap kondisi dan kebutuhan orang lain, sebagaimana firman-Nya

dalam Qs. An-Nahl (16 : 90), yakni :
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pSlal aSliny Aully Sially sldadl) o by Al o3 sl GluaYly Jallh b &

G980

“Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan berbuat kebajikan,
memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang dari perbuatan keji, kemungkaran
dan permusuhan. Dia memberi pengajaran kepadamu agar kamu dapat mengambil

pelajaran.”
Juga dalam Qs. Al-Qashash [28] :77 :
R N RN S DL WEN BT
“...dan berbuat baiklah sebagaimana Allah berbuat baik kepaamu...”
Muhammad Rasulullah bersabda :
Al ciag La AAY Gy s aSaaf e Y

“Tidak dapat dikatakan beriman seseorang diantara kalian, hingga dia

mencintai saudaranya sebagaimana dia mencintai dirinya sendiri.”

Empathy dapat mendekatkan hubungan antara organisasi dan pelanggannya

sehingga membentuk pola interaksi positif yang menguntukan kedua belah pihak.

6. Reliability (keandalan) merupakan kemampuan penyampaian Kinerja yang

telah dijanjikan kepada pelanggan secara handal dan akurat, artinya pelanggan dapat
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melihat dan memberikan kesan spontan bahwa kinerja jasa yang diberikan oleh
organisasi terjamin, tepat, dan terasa memberikan kemudahan bagi pelanggan. Hal ini
dapat dilihat dari sistematika pelayanan dan bentuk pelayanan. Kehandalan
merupakan inti dari kualitas jasa, karena pelanggan menilainya berdasarkan
pengalaman dalam menggunakan jasa tersebut.”® Oleh kerena itu, sebuah organisasi
jasa syariah harus mampu menyediakan jasa yang telah dipublikasikannya secara
handal dan akurat. Hal ini dilandasi oleh motivasi yang disampaikan oleh

Muhammad Rasulullah beliau bersabda :
A g 5 AT g Laall 8 il o s Laliwa i (pa g AW 5 Lidll A dle ) sy et LIS oy (0

4] 98 B ) S Le aad) e b

“...Barangsiapa yang memudahkan orang yang sedang kesulitan niscaya
akan Allah mudahkan baginya di dunia dan akhirat dan siapa yang menutupi
(aib) seorang muslim Allah akan tutupi aibnya di dunia dan akhirat. Allah selalu

menolong hamba-Nya selama hamba-Nya menolong saudaranya...””

Konsep kualitas jasa dalam perspektif syariah adalah bentuk evaluasi kognitif
dari pelanggan atas penyajian jasa oleh organisasi jasa yang menyandarkan setiap
aktivitasnya kepada nilai-nilai moral, sesuai yang telah dijelaskan oleh syara’.
Adapun tujuan utama penyajian jasa syariah adalah mendekatkan diri kepada
Allah Ta’ala. Sikap  tersebut  memiliki  hikmah terciptanya trust (kepercayaan

pelanggan)yang merupakan nilai tambah penting dalam sebuah bisnis. Antonio

% Lovelock, Christopher dan Jochen Wirtz, services marketing: People, Technology, and Strategy, seventh
edition (England: Pearson, 2001), 99

% (HR. Muslim dari Abu Hurairah dalam sahihya nomor 2699, riwayat Imam Ahmad -dalam Musnadnya- dari
Abu Hurairah sebagaimana dalam Al-Jami u’s-Saghir 11/8741, dan Riwayat Bukhari dalam Al-Jami u’s-
Saghir 11/9108)



22

(2007:96) mengatakan “Money is not number one capital in business, the number one

is trust” (Uang bukanlah modal utama dalam bisnis, yang utama adalah kepercayaan

)-

Dalam sebuah research di inggris dengan tujuan utama dari penelitian ini
adalah untuk menyelidiki persepsi pengguna praktek perbankan islam di Inggris.
Untuk mencapai tujuan ini para peneliti disediakan bukti empiris tentang sifat
sebenarnya dari produk perbankan syariah dan survey online services. Pada penelitian
ini dilakukan pengambilan sampel 35 orang di Inggris untuk mengukur persepsi
mereka dan pemahaman tentang perbankan Islam. Hasil menunjukkan bahwa
sebagian besar responden menganggap bank syariah sebagai entitas dengan ciri khas
yang membedakan mereka dari rekan-rekan mereka. Para responden juga
menganggap perbankan Islam sebagai sistem bebas bunga yang dapat melayani peran

yang berbeda dalam masyarakat

Mereka memandang bank syariah sebagai lembaga keuangan yang ditandai
dengan norma-norma etika. Ada konsensus umum di kalangan responden bahwa bank
syariah harus beroperasi menurut hukum Syariah, yang terutama didasarkan pada
prinsip PLS (Profit and Loss Sharing). Namun, dalam prakteknya sebagian besar
bank-bank tidak beroperasi di bawah sistem PLS dan hanya mengikuti sistem berbasis
bunga tradisional dengan nama yang berbeda. Sebagai akibatnya, bank-bank Islam
harus secara bertahap untuk mengikuti sistem PLS daripada mengandalkan utang
produk berbasis keuangan. Hasil lebih lanjut menunjukkan bahwa PLS tidak hanya

harus diadopsi oleh bank syariah, tetapi juga oleh bank-bank konvensional di Inggris.
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Hal ini menekankan pentingnya sistem PLS dalam sistem ekonomi saat ini dan
akan membantu bank-bank untuk bertahan hidup dalam lingkungan bisnis yang
kompetitif. Mayoritas responden juga percaya bahwa bank syariah mempromosikan
tujuan sosial dengan memberikan kualitas yang unik dari produk dan jasa kepada
masyarakat. Terlepas dari mengamati bank syariah sebagai operasi pada sistem
berbasis PLS dan mempromosikan kesejahteraan sosial ekonomi, sebaliknya, diyakini
bahwa produk-produk dari bank syariah yang mirip dengan bank konvensional di

Inggris.

Bank syariah dalam prakteknya hanya memutar nama-nama produk dan
layanan yang mereka tawarkan. Ini adalah terutama disebabkan oleh persaingan yang
berat yang dihadapi oleh bank syariah dari konvensional. Mereka, para pengguna
menuntut pengembalian sebanding deposito mereka. Juga yang menjadi kendala
adalah kurangnya kerangka peraturan, keahlian dan prosedur standar dan alat-alat di
praktek perbankan syariah. Semua masalah ini menimbulkan sebagai tantangan bagi
bank syariah di lingkungan bisnis global. Dengan demikian, adalah penting untuk
bank Islam dan bank konvensional menawarkan produk syariah untuk mencerminkan

praktek hukum Syariah di perbankan.

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa tidak cukup pemasaran dilakukan
oleh bank untuk menciptakan kesadaran tentang produk syariah di pasar lokal. Untuk
mewujudkan manfaat penuh dari praktek perbankan syariah pengguna harus
sepenuhnya menyadari karakteristik utama dari praktek perbankan syariah. Hal ini

juga terlihat dari literatur bahwa banyak bank konvensional kini menawarkan produk
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syariah dan layanan di harian transaksi mereka bunga berdasarkan satu sisi, dan bunga
gratis di transaksi sisi lain. Oleh karena itu, ada kebutuhan untuk penelitian lebih
lanjut untuk memahami sifat sebenarnya dari praktek-praktek tersebut oleh bank
konvensional dan untuk menjelaskan sifat produk Islam dan jasa yang mereka
tawarkan. Hal ini penting karena jumlah bank konvensional menawarkan produk dan
jasa syariah meningkat pada kecepatan yang sangat cepat. Argumen ini diperkuat oleh
Kayed dan Hassan (2007), yang memberikan komentar rinci pada krisis keuangan
global dan berpendapat bahwa perbankan Islam memiliki potensi untuk menyajikan

pilihan yang layak ke arah ekonomi global yang sehat.

Oleh karena itu, melihat masalah ini dari sudut yang berbeda akan
memberikan wawasan lebih lanjut untuk membantu menyelesaikan perdebatan
tentang praktek perbankan Islam; khususnya, masalah yang berkaitan dengan regulasi

perbankan syariah akan menarik bagi para peneliti di masa depan.

Sementara itu sudah ada kesadaran masyarakat Bojonegoro terhadap
keberadaan perbankan syariah. Hal ini terlihat dari data jumlah nasabah BRI Syariah
KCP Bojonegoro mencapai 760.*° Hal ini seiring dengan perkembangan sosial
masyarakat Indonesia yang terus berkembang dari waktu ke waktu. Dunia perbankan
secara umum pada saat sekarang sudah menjadi kebutuhan bagi masyarakat, baik bagi
masyarakat perkotaan, masyarakat pedesaan, terlebih bagi masyarakat bisnis di kota

Bojonegoro.

30 |_ukus Yanuardika dan Sunu Febriawan, Wawancara, 10 Februari 2016
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Masyarakat Bojonegoro sebagai pengguna lembaga perbankan pada umumnya
merasakan bahwa bertransaksi melalui bank dirasa lebih aman, disamping beberapa
keuntungan finasial yang lain.*! Sedangkan bagi pebisnis, keberadaan bank sudah
dipandang sebagai sesuatu yang diperlukan untuk memperlancar transaksi dengan
konsumen, suplier, perantara, dan pihak-pihak yang lain. Disamping itu keberadaan
bank bagi dunia usaha merupakan jaminan bagi kemajuan perusahaan, yang akan
menaikkan citra perusahaan di mata konsumennya. Berkaitan dengan kebutuhan
masyarakat Bojonegoro untuk memenuhi standar kehidupan yang layak, peran
perbankan menjadi strategis. Karena terbatasnya dana pribadi yang dimiliki, maka

perbankan menjadi alternatif solusi yang paling memungkinkan.

Dari beberapa uraian di atas maka peneliti ingin mengetahui tentang
PENGARUH DISTRIBUTIVE JUSTICE, PROCEDURAL JUSTICE, DAN
INTERACTIONAL JUSTICE TERHADAP SWITCHING BARRIERS PADA
BANK SYARIAH. Hal itu dilakukan dengan cara melakukan studi analisis pada

nasabah bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bojonegoro.

B. Rumusan Masalah
Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Apakah ada pengaruh signifikan antara Distributive Justice terhadap switching
barrier pada nasabah bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bojonegoro?
2. Apakah ada pengaruh signifikan antara Procedural Justice terhadap switching

barrier pada nasabah bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bojonegoro?

31 Sukisno (nasabah bank Muamalat), Wawancara, 11 Februari 2016
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3. Apakah ada pengaruh signifikan antara Interactional Justice terhadap switching

barrier pada nasabah bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bojonegoro?

C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui ada pengaruh signifikan antara Distributive Justice terhadap
Switching Barrier pada nasabah bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu
Bojonegoro.

2. Untuk mengetahui ada pengaruh signifikan antara Procedural Justice terhadap
Switching Barrier pada nasabah bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu
Bojonegoro.

3. Untuk mengetahui ada pengaruh signifikan antara Interactional Justice terhadap
Switching Barrier pada nasabah bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu

Bojonegoro.

D. Manfaat Penelitian
Dari penelitian ini diharapkan akan memberikan manfaat sebagai berikut:
1. Secara teoritis
a. Dapat memberikan informasi tentang besarnya pengaruh service recovery
terhadap switching barrier pada nasabah bank BRI Syariah Kantor Cabang
Pembantu Bojonegoro.
b. Dapat memberikan sumbangan pemikiran bagi pembaca untuk melakukan

penelitian lebih lanjut.
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2. Secara praktis
a. Bagi lembaga, dapat dijadikan acuan oleh bank BRI Syariah Kantor
Cabang Pembantu Bojonegoro untuk memberikan layanan yang lebih
optimal pada nasabah dan menentukan strategi yang relevan dalam
mempertahankan customers.
b. Bagi Peneliti, dapat digunakan untuk memenuhi salah satu persyaratan
memperoleh gelar magister pada prodi ekonomi syariah UIN Sunan Ampel

Surabaya.

E. Sistematika Penulisan

BAB I : Pendahuluan

Pada bab Pendahuluan ini menjelaskan tentang:

a. Latar Belakang Masalah. Latar belakang masalah merupakan hal yang menjadi
alas an mengapa suatu penelitian perlu untuk dilakukan. Dalam latar belakang
juga memuat gambaran umum mengenai permasalahan-permasalahan yang

akan diteliti.

b. Rumusan Masalah. Dalam rumusan masalah dituliskan tentang pertanyaan-
pertanyaan penelitian. Rumusan masalah menjadi panduan peneliti untuk

menggali jawaban-jawaban dari rumusan pertanyaan melalui proses penelitian.

c. Tujuan Penelitian. Dalam tujuan penelitian dituliskan untuk tujuan apa

penelitian tersebut dilakukan
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d. Manfaat Penelitian. Manfaat penelitian berisi tentang manfaat secara teoretis

dan manfaat praktis yang dapat digunakan dari hasil penelitian.

BAB Il : Landasan Teori

Dalam bab landasan teori menjelaskan tentang:

a. Teori-teori Dasar. Berisikan teori-teori yang digunakan dalam melakukan
penelitian. Dalam hal ini adalah teori tentang Switching Barrierrs, Teori
tentang Layanan jasa keuangan, dan pembahasan teori tentang variable-

variabel yang terkait.

b. Penelitian Terdahulu. Dalam bab ini juga dicantumkan penelitian penelitian
terdahulu yang terkait dengan penelitian yang tengah dilakukan, sehingga hasil
penelitian terdahulu bisa menjadi acuan dan mengetahui dimana posisi

penelitian yang tengah dilakukan.

c. Hipotesis penelitian. Dari beberapa teori dan penelitian-penelitian terdahulu,
dalam bagian ini dicantumkan hipotesis penelitian yang merupakan jawaban
sementara dari rumusan masalah yang ditanyakan. Hipotesis inilah yang
nantinya akan di uji dalam penelitian. Hipotesis ini juga menjadi panduan

dalam melakukan menyimpulkan hasil penelitian.

BAB 111 : Metode Penelitian

Dalam Bab metode penelitian ini berisi tentang:

a. Kerangka Berbikir

b. Populasi dan Sampel
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c. Variabel dan Indikator Penelitian

d. Teknis Keabsahan dan Analisis data

BAB 1V : Analisis Dan Pembahasan

Dalam bab analisis dan pembahasan ini berisi tentang:

a. Gambaran umum tempat penelitian

b. Paparan hasil olahan data dengan menggunakan smartPLS

c. Penjelasan secara deskriptif hasil data yang diolah dengan smartPLS

d. Penjelasan lain terkait hubungan hasil penelitian dengan teori, penelitian

terdahulu dan kesesuain dengan hipotesis yang dicantumkan

BAB V : Simpulan Dan Saran

Dalam bab simpulan dan saran ini berisi tentang:

a. Simpulan hasil penelitian yang telah dianalisis

b. Saran dan rekomendasi untuk tindak lanjut



